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(54)  Verfahren und Vorrichtung zur mobilen Uberwachung eines

Interaktions-Dienstleistungszentrums

(57)  Verfahren und Vorrichtung zur mobilen Uber-
wachung eines Interaktions-Dienstleistungszentrums
(Contact Center), mit einer zentralen Anlage 1 und einer

Vielzahl von Endgeréten 3 - 6 Anfragen bearbeitender
Agenten, wobei die Uberwachung durch einen Supervi-
sor mittels einer mobilen Kommunikationseinheit 7 er-
folgt.
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Beschreibung

[0001] Die Erfindung betrifft ein Verfahren und eine
Vorrichtung zur mobilen Uberwachung eines Interaki-
ons-Dienstleistungszentrums (Contact Center) geman
dem Oberbegriff des Anspruchs 1.

[0002] Interaktions-Dienstleistungszentren (Contact
Center) erméglichen eine hohe inhaltliche Qualitat der
Dienstleistung bei optimierten Kosten. Dabei sind fur ei-
nen Kunden neben der reinen Dienstleistung Faktoren
wie Wartezeit ausschlaggebend fur die subjektive Qua-
litat des Contact Center. Der Begriff Interaktions-Dienst-
leistungszentrum wird als Oberbegriff umfassend bei-
spielsweise reine telefonische Dienstleistungszentren
(Call Center) verwendet, wobei Contact Center auf be-
liebigem Wege beispielsweise per Email, SMS, Telefon
oder Uber das Internet mit Kunden interagieren.

[0003] Mehrere Einflisse erhéhen die Komplexitét ei-
ner Verwaltung des Contact Center soweit, dass eine
Uberwachung des Contact Center durch einen Super-
visor notwendig ist. Beispielsweise variiert die Zahl der
Anfragen oder die Zahl der die Anfragen bearbeitenden
Agenten im Contact Center zeitlich unvorhersehbar, zu-
dem werden die Agenten in Gruppen und zusétzlich in
verschiedene Dienstleistungsebenen aufgeteilt.

[0004] In einem herkémmlichen Contact Center 11
werden, wie in Fig. 2 dargestellt, Anfragen aus dem Netz
8 durch eine zentrale Anlage 1 an Endgeréte 3 - 6 der
bearbeitenden Agenten weitergeleitet. Die Anlage 1
verwaltet alle eingehenden Anfragen, erfasst Dauer und
Eigenschaften einzelner Anfragen und flhrt statistische
Auswertungen beispielsweise der Wartezeit oder der
Abbruchrate durch. Uberwacht und gegebenenfalls ge-
steuert wird das Contact Center 11 von einem Supervi-
sor an einer Uberwachungseinheit 2, auf der die erfas-
sten oder ausgewerteten Daten aus dem Contact Cen-
ter 11 angezeigt werden.

[0005] Ist das Contact Center 11 und seine Verwal-
tung bereits optimiert, so muss der Supervisor es nicht
standig Uberwachen. Er steht mit einem Teil seiner Ar-
beitszeit fur andere Aufgaben zur Verfliigung, muss aber
in regelmaBigen Abstanden den aktuellen Zustand im
Contact Center 11 an der Uberwachungseinheit 2 iiber-
prufen.

[0006] Aufgabe dervorliegenden Erfindung ist es, ein
Verfahren und eine Vorrichtung in einem Contact Center
S0 zu gestalten, dass ein Supervisor unabhangig von
seinen Uberwachungs- und Steuerungsaufgaben fir
andere Aufgaben einsetzbar ist.

[0007] Diese Aufgabe wird erfindungsgeman durch
ein Verfahren geman Anspruch 1 und eine Vorrichtung
geman Anspruch 11 geldst. Die Unteranspriiche be-
schreiben bevorzugte Ausflihrungsformen der Erfin-
dung.

[0008] Gemal der Erfindung werden in einem Inter-
aktions-Dienstleistungszentrum (Contact Center), in
dem unter Verwaltung einer zentralen Anlage zumin-
dest eine Person (Agent) Anfragen bearbeitet werden,

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

Daten erfasst, welche die Bearbeitung oder die Verwal-
tung der Bearbeitung betreffen, die erfassten Daten auf
einer mobilen Kommunikationseinheit angezeigt und
die angezeigten Daten von einem Supervisor Uber-
wacht. Erfindungsgeman umfasst eine Vorrichtung in ei-
nem Contact Center zumindest ein Endgerat eines An-
fragen bearbeitenden Agenten, eine zentrale Anlage,
die das Bearbeiten der Anfragen verwaltet, eine mobile
Kommunikationseinheit, die Verwaltungs-, Bearbei-
tungsdaten oder daraus abgeleitete Daten zur Uberwa-
chung durch den Supervisor anzeigt, und eine Einheit,
die Daten fiir die mobile Kommunikationseinheit lber-
tragt. Durch das erfindungsgeméane Verfahren oder die
erfindungsgemane Vorrichtung ist der Supervisor nicht
mehr an einen bestimmten Arbeitsplatz gebunden.
[0009] GemaR einer bevorzugten Ausgestaltung des
Verfahrens wird aus den erfassten Daten eine Kontroll-
information erstellt, die auf der mobilen Kommunikati-
onseinheit angezeigt wird. Durch die Reduktion der zu
Uberwachenden Informationen wird dem Supervisor die
Uberwachung erleichtert.

[0010] Gemal einer weiteren bevorzugten Ausge-
staltung des Verfahrens wird die Kontrollinformation zu
der mobilen Kommunikationseinheit Ubertragen, wo-
durch die zu Ubertragende Menge an Informationen re-
duziert und eine Erstellung in der mobilen Kommunika-
tionseinheit vermieden wird.

[0011] Vorzugsweise wird die Bearbeitung oder die
Verwaltung der Bearbeitung durch den Supervisor Uber
die mobile Kommunikationseinheit gesteuert. Somit
kann der Supervisor wenn nétig, von jedem Ort in die
Ablaufe im Contact Center eingreifen.

[0012] GemalB einer weiteren bevorzugten Ausge-
staltung des Verfahrens wird die Kontrollinformation an
die mobile Kommunikationseinheit Ubertragen, wenn
ein entsprechendes Kriterium erfullt ist. Durch die rich-
tige Wahl des Kriteriums kann ein kritischer Zustand so
rechtzeitig dem Supervisor Ubertragen werden, dass
der Supervisor rechizeitig vor den potenziellen Folgen
gegensteuern kann.

[0013] Besonders zweckmdaBig ist es, dem Supervi-
sor die erfassten Daten oder die Kontrollinformation zu-
sétzlich durch eine stationére Einheit anzuzeigen, da
die mobile Kommunikationseinheit somit technisch kein
vollstandiger Ersatz der stationdren Einheit sein muss.
Dadurch kann in der mobilen Kommunikationseinheit
die Kontrollinformation auf ein notwendiges Maf redu-
ziertwerden, ohne die Uberwachungs- und Steuerungs-
moglichkeiten einzugrenzen.

[0014] Die Erfindung wird im Folgenden unter Bezug
auf die angeflugten Zeichnungen anhand bevorzugter
Ausfuhrungsformen beschrieben. Die angefligten
Zeichnungen zeigen im Einzelnen:

Fig. 1  eine schematische Darstellung einer erfin-
dungsgemafen Vorrichtung,
Fig.2 eine schematische Darstellung eines her-
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kémmlichen Interaktions-Dienstleistungszen-
trum.

[0015] In Fig. 1 ist ein Interaktions-Dienstleistungs-
zentrum (Contact Center) 10 mit einer zentralen Anlage
1, einer stationdren Uberwachungseinheit 2, Endgeréa-
ten 3 - 6 und einer mobilen Uberwachungseinheit 7 dar-
gestellt. Die zentrale Anlage 1 ist mit dem Netz 8 und
der Ubertragungseinheit 9 verbunden. Das Contact
Center 10 erhélt eine Anfrage aus dem Netz 8, der in
der zentralen Anlage 1 zu einem freien Agenten an des-
sen Endgeréat 3 - 6 vermittelt wird. Die Anfrage wird dann
von dem Agenten bearbeitet. Die Agenten und ihre End-
geréte 3 - 6 kénnen nach Art oder Qualitat der Dienst-
leistung in Gruppen und zusétzlich in Dienstleistungs-
ebenen aufgeteilt sein.

[0016] Die zentrale Anlage 1 erfasst alle Daten im
Contact Center 10, welche die Bearbeitung der Anfra-
gen oder eine Verwaltung der Bearbeitung betreffen und
wertet diese zu einer Kontrollinformation aus. Die Kon-
trollinformation wird auf der stationaren Uberwachungs-
einheit 2 fur einen Supervisor dargestellt. Dem Super-
visor wird die Kontrollinformation auch iber die Uber-
tragungseinheit 9 drahtlos zu einer mobilen Kommuni-
kationseinheit 7 Ubertragen, auf der sie ebenfalls dar-
gestellt werden. Die Ubertragungseinheit 9 kann dabei
beispielsweise eine lokale Mobiltelefonanlage oder eine
Schnittstelle zum 6ffentlichen Mobilfunknetz sein.
[0017] Der Supervisor kann anhand der dargestellten
Kontrollinformation uber die mobile Kommunikations-
einheit 7 steuernd im Contact Center eingreifen. Auf ei-
ne erhéhte Anfragenzahl fur eine Gruppe kann er bei-
spielsweise reagieren indem er eine Nachricht an einen
Agenten oder den entsprechenden Gruppenleiter sen-
det, um einen Agenten kurzzeitig aus einer Gruppe in
eine andere umzugruppieren, oder indem er die Agen-
ten einer Gruppe benachrichtigt die Anfragen moglichst
schnell zu bearbeiten.

[0018] Weiterhin hat der Supervisor Uber die mobile
Kommunikationseinheit 7 die Méglichkeit, einzelne An-
fragen mit zu verfolgen beispielsweise Anrufe mitzuhé-
ren, die Bearbeitung zu verfolgen, Nachrichten mit den
Agenten oder Gruppen auszutauschen, einzelne Agen-
ten aus einer Gruppe herauszulésen, oder zusatzliche
Agenten anzufordern.

[0019] Dermobilen Kommunikationseinheit 7 kénnen
erfasste Daten oder die Kontrollinformation auf Anfor-
derung durch den Supervisor, in regelméaBigen zeitli-
chen Abstanden oder beim Erreichen kritischer Werte
fur die Kontrollinformation oder erfasste Daten (Kriteri-
en) Ubertragen werden, oder aber fir die letzten beiden
Methoden auch nur signalisiert werden. Diese Ausfuh-
rungsformen kénnen auch in Kombination miteinander
verwendet werden.

[0020] Die Kontrollinformation wird allgemein in der
zentralen Anlage 1 oder der stationdren Uberwa-
chungseinheit 2 erstellt. Der Supervisor erstellt aber bei
Bedarf auch die Kontrollinformation auf seiner mobilen
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Kommunikationseinheit 7 und kann somit flexibel auf
unvorhersehbare Situationen reagieren.

[0021] Die Kontrollinformation kann beispielsweise
sein; Anzahl der Anfragen in einer Warteschlange, Ab-
bruchrate der Anfragen, durchschnittliche Abbruchrate,
durchschnittliche Wartezeit, Anzahl der Anfragen mit
Zeitliberschreitung, alteste Anfrage, Ubersicht tiber Zu-
stand der Agenten (frei, bearbeitet, bearbeitet nach,
Pause ...), Agentenlbersicht, Kurzzeitstatistiken, Ab-
weichungen von Normwerten.

[0022] Als mobile Kommunikationseinheit 7 ist jede
mobile rechnergesteuerte Einheit mit Darstellungsmég-
lichkeit denkbar, beispielsweise Pager, Mobiltelefon,
persénlicher digitaler Assistent oder tragbarer Rechner.
Entsprechend einer Ausgestaltung der mobilen Kom-
munikationseinheit 7 werden die erfassten Daten und
die Kontrollinformation als reine Daten, Sprach-, Text-
oder Bildinformationen Ubertragen. Fur ein Mobiltelefon
ist beispielsweise die Ubertragung durch eine Kurz-
nachricht (SMS) oder der Abruf Uber WAP méglich.
[0023] Die zu bearbeitenden Anfragen kénnen bei-
spielsweise Uber das Internet, ein 6éffentliches Telefon-
netz oder ein Mobilfunknetz eingehen. Die zentrale An-
lage 1 kann unter Berticksichtigung IP-basierten Tele-
fonierens beispielsweise aufgeteilt werden in eine Ver-
mittlungseinheit, eine Auswertungseinheit, einen
CTI-Server, ein lokales Netzwerk, Rechner der Agen-
ten, ein lokales Mobiltelefonnetz und eine Kundenda-
tenbank.

Patentanspriiche

1. Verfahren in einem Interaktions-Dienstleistungs-
zentrum (Contact Center) (10), wobei unter Verwal-
tung einer zentralen Anlage (1) zumindest eine Per-
son (Agent) Anfragen bearbeitet, mit folgenden
Schritten:

Erfassen von Daten, welche die Bearbeitung
der Anfragen oder die Verwaltung der Bearbei-
tung betreffen;

Anzeigen der erfassten Daten;

Uberwachen der angezeigten Daten durch eine
weitere Person (Supervisor) ;

dadurch gekennzeichnet, dass
die Daten dem Supervisor durch eine mobile Kom-
munikationseinheit (7) angezeigt werden.

2. Verfahren nach Anspruch 1 dadurch gekenn-
zeichnet, dass aus den erfassten Daten eine Kon-
trollinformation erstellt wird, die in der mobilen Kom-
munikationseinheit (7) angezeigt wird.

3. Verfahren nach Anspruch 2 dadurch gekenn-
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zeichnet, dass die Kontrollinformation zu der mo-
bilen Kommunikationseinheit (7) Ubertragen wird.

Verfahren nach Anspruch 2 dadurch gekenn-
zeichnet, dass zumindest eine Auswahl der erfas-
sten Daten zu der mobilen Kommunikationseinheit
(7) ubertragen wird; und das Erstellen der Kontroll-
information in der mobilen Kommunikationseinheit
(7) erfolgt.

Verfahren nach einem der Anspriche 1 bis 4 da-
durch gekennzeichnet, dass ein Steuern der Be-
arbeitung oder der Verwaltung durch den Supervi-
sor Uber die mobile Kommunikationseinheit (7) er-
folgt.

Verfahren nach einem der Anspriiche 3 oder 4 da-
durch gekennzeichnet, dass das Ubertragen zu
der mobilen Kommunikationseinheit (7) drahtlos er-
folgt.

Verfahren nach einem der Anspriiche 2 bis 6 da-
durch gekennzeichnet, dass dem Supetrvisor die
erfassten Daten oder die Kontrollinformation zu-
sétzlich durch eine stationare Einheit (2) angezeigt
werden.

Verfahren nach einem der Anspriche 2 bis 7 da-
durch gekennzeichnet, dass eine Kontrollinfor-
mation die im Contact Center verflugbare Zahl der
Agenten ist.

Verfahren nach einem der Anspriche 3 bis 8 da-
durch gekennzeichnet, dass das Ubertragen zu
der mobilen Kommunikationseinheit (7) auf Anfor-
derung erfolgt.

Verfahren nach einem der Anspriche 3 bis 9 da-
durch gekennzeichnet, dass das Ubertragen zu
der mobilen Kommunikationseinheit (7) erfolgt,
wenn die erfassten Daten oder die Kontrollinforma-
tion ein entsprechendes Kriterium erfiillen.

Vorrichtung in einem Interaktions-Dienstleistungs-
zentrum (Contact Center), mit:

zumindest einem Endgerat (3 - 6) eines Agen-
ten, der Anfragen bearbeitet;

einer zentralen Anlage (1), die das Bearbeiten
der Anfragen verwaltet;

einer Uberwachungseinheit, die Verwaltungs-,
Bearbeitungsdaten oder daraus abgeleitete

Daten fur den Supervisor anzeigt;

dadurch gekennzeichnet, dass:
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die Uberwachungseinheit eine mobile Kommu-
nikationseinheit (7) ist; und

die Vorrichtung weiterhin eine Einheit (9) um-
fasst, die Daten flir die mobile Kommunikati-
onseinheit (7) Ubertragt.

12. Vorrichtung nach Anspruch 11, die zumindest eines

der Verfahren nach Anspruch 1 bis 10 umsetzt.
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